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RESUMEN

El punto de partida que orienta la investigacion es analizar si las
empresas manufactureras del Estado Trujillo incorporan dentro de sus
sistemas de informacion de costos, la medicién y el control de los costos de
calidad, considerando losde prevenciény evaluacion, y losde fallasinternas
y externas, asi como conocer el enfoque de calidad manejado por ellas. El
analisis de los costos de |a calidad constituye una herramienta poderosa
en el establecimiento de ventajas competitivas, sin embargo, se observa
con frecuencia en estas empresas que aun cuando pregonan la basqueda
de mejoras, reportan altos porcentajes de reprocesos, desperdicios,
devoluciones, reparacionesy reemplazos, trayendo como consecuencia que
sean ellas mismas las que generan la merma de su competitividad. De esta
realidad nace el motivo pararealizar |a presenteinvestigacion, la cual fue
de tipo descriptiva, no experimental, con un trabajo de campo, donde a
través de un cuestionario se recopilé informacion sobre el comportamiento
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delasvariablesdedistribucion decostosdecalidady el enfoque de calidad
utilizado por estas empresas. Los hallazgos reportaron que existe una
orientacion hacia el analisis de estos costos, no obstante, el interés no se
traduce en el buen manejo de los mismos; el abordaje del tema de calidad
en las empresas estudiadas sigue teniendo muchos vacios, pudiera ello
deberse a |la falta de definiciones de acciones de mejoras. Se sugiere como
mecanismo de salida a tal problematica el uso de tecnologia blanda que
permita aplicaciones de andlisis de costos de calidad sostenibles por estas
empresas manufactureras.

Palabras Clave: gestion de cdidad, costos de calidad, estrategias
competitivas, empresas manufactureras.

Importance of the costsof quality in the Trujillo manufacturer companies
key factor in the establishment of competitive strategies.

Abstract

The most relevant findings from this study came from activities related
with flawsin quality in the manufacturer companies. Migh percentages of waste,
refunds, repairs and replacements even when the companies expressed that they
had applied quality controls of prevention and evauation, were found. Also, it
was stated the focus of whole quality as a practice, yet contradictory. This type
of action will lead them to become the generators of the reduction of their ability
to compete. A real antecedent of this work refers to their contempt in the man-
agement of systems of information of costsin the V enezuelan manufacturer com-
panies, which makes the quantification of quality a complex matter.

To determine the importance given to quality costs by these companies,
this investigation was oriented in the anadysis of the distribution of cost. Thisis
done by considering the inner and outer flaws and the qudlity controls. Bland
technology, which is offered by applications of analysis, is recommended as a
tool, since it alows the generation of sustainable competitive advantages.

Key Words: Quality Management, quality costs competitiveness.
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Introduccién

El mercado de globalizacién acompafiado del avance en los procesos
tecnologicos y cientificos, ha conducido a las empresas a vivir una fuerte
competitividad, a tener que enfrentarse aun mercado mucho més exigente, donde
los clientes esperan que los productos ofrecidos tengan una ata calidad, sean
Utiles para varios propdsitos y posean un precio atractivo. Estas expectativas han
impulsado cada vez mas la adopcion de estrategias de excelencia empresarial,
para desarrollar y mantener ventgjas competitivas que aseguren una posicion
destacada en € mercado. En tal sentido, las empresas que aspiren ser exitosasy
mantenerse posicionadas dentro de un contexto manejado por tres fuerzas: los
clientes, la competencia y los cambios, deben insertar dentro de su campo de
accion lacalidad en sus productos, € control en sus costos, lainnovacion en sus
procesos, € empleo la tecnologia para facilitar sus trabgjos y por supuesto la
atenciona cliente. Estaposicion obligaagerenciar sisteméticamente atravésde
técnicas basadas en la generacion, acumulacion, obtencion y  mangjo oportuno
delainformacion, tanto internacomo externa, particularmente larel acionada con
los sistemas de costos; Siendo esta un soporteimportante paralatomade decisiones
en todos |os procesos de innovacion. Ahora bien, para que estos sistemas estén
dentro delamismadinamicay economiadel mundo, deben orientarse agarantizar
las necesidades de informacion propias del sector empresarial actual, deben
identificar los recursos destinados a la cdlidad, la innovacion, la investigacion
cientificay registrar |os nuevos productos, servicios y formas de hacer, sobrela
base de todo € conocimiento que se desarrolle en torno aellosy en concordancia
con larealidad econémica en la que se vive.

Esasi como |os sistemas de costos representan un desarrollo detecnologia
blanda que aporta grandes beneficios en informacion, en tanto buscan mejorar €
contenido, importanciay disponibilidad delamisma, ofreciendo no solo unavison
basada en cifras, sino también en funcion del valor agregado de los costos alos
productos ya que en este proceso de cambio que experimenta el mundo
empresaria se hace imprescindible unameor evaluacion del comportamiento de
los costos, labusqueda continuade mejorasen étosy € incremento en laexactitud
en @ costeo de los productos. En la medida en que una empresa tenga un
conocimiento més preciso de sus costos, le permitird encontrar ventajas
competitivas sostenibles.
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B4 0 estos supuestos tedrico — précticos, la calidad de |os procesos juega
un papel muy importante, haciéndose necesario que las empresas comiencen a
considerar dentro de sus sistemas de costos lamediciony e control delos costos
de calidad, pues estos permiten laimplementacion de medidas adecuadas parala
eliminacién de costos innecesarios, sin que elo repercuta en la calidad de los
productos, pudiendo utilizarlos como estrategia de gestion para acanzar, mejorar
0 mantener lacompetitividad delaempresa. = En el caso de las empresas
manufactureras, sus procesos productivos estan expuestos a que presenten
Situaciones de desperdicios, reprocesos y muchos otros, que generan costos que
no le agregan valor a sus productos, los cuales s no son controlados pueden
convertirse en productores de la pérdida de su capacidad competitiva.

A travésdelaactividad detutoriade pasantias en lacarrerade Contaduria
Plblicade laUniversidad de Los Andes, Nucleo Rafagl Rangdl durante los afios
2004 -2005, naci6 la motivaciéon para estudiar la realidad que ocupa esta
investigacion; en entrevistasinformales entre los autores con los gerentes delas
empresas estudiadas, se pudo conocer que Se reportaban constantemente en sus
informes lapresenciade reprocesos de productos defectuosos, altos porcentajes
de desperdiciosde materidesy suministros, considerableslistas de reclamaciones
por parte de sus clientesy en muchas ocasi ones reemplazo de sus productos. Los
gerentestambién manifestaron que en su estructurade costos estaban incorporadas
partidas relacionadas con la prevencién y evaluacion de fallas de cdidad en sus
procesos productivos. Partiendo de tal Situacion, surgié la pregunta: ¢qué tan
consistentes estén siendo en & manejo de sus sistemas de informaci6n de costos
las empresas manufactureras del Estado Trujillo y hasta qué punto tienen
conciencia de laimportancia que € andlisis de los costos de calidad les aporta
para poder identificar aguellos costos que no son reconocidos por sus clientes
como vaor agregado alos productos?

Unaaproximacion que pudieradar respuestaalasinterrogantes anteriores
lleva a considerar e estudio de los costos de calidad como factor clave de
competitividad empresarid; asi € propdsito principa de esta investigacion es
andizar ladistribucidn de estos costos, considerando los de prevenciony evauacion
y alosdefallasinternasy externas fundamentandose este andlisis en € enfoque
de calidad mangjado por estas empresas manufactureras.
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Definicion de Calidad

Por mucho tiempo, se pensd que lacalidad estaba asociadarigurosamente
con lafébrica, y que dependia basicamente de métodos tradicionales de control
de calidad, excluyendo otras variables que contribuian a arrojar una calidad
superior. Pero este concepto ha evolucionado hasta llegar a convertirse en
sinénimo de sistema de gestion empresarial, que busca conseguir la satisfaccion
de los clientes, empleados, accionistas y la sociedad. En tal sentido, autores
como Deming (1982), Feigenbaum (1986) Lyonett ( 1987), Juran (1997), con su
vision particular, han enfatizado un aspecto diferente de la calidad, marcando la
evolucion del concepto. A comienzos de siglo en las empresas indudtrides, la
caidad estabaorientada haciala produccién, por lo tanto, era € grado en que
un producto cumplia con las especificaciones técnicas que se habian establecido
cuando fue disefiado.

Posteriormente, seincorporaa concepto laimportanciade la satisfaccion
de los clientes, definiendo la calidad para ese momento como € conjunto de
propiedadesy particul aridades de un producto o servicio que permitian satisfacer
unas necesidades expresadas o implicitas.

Enlos ultimos afios, lacalidad hatrascendido haciatodos los ambitos de
la empresa, pudiendo verse como todas las formas en que la empresa satisface
las necesidades y expectativas de sus clientes, empleados, accionistas y todala
sociedad en generdl.

Esta tltima definicion engloba conceptual mente alas dos anteriores. La
evolucién de este concepto proviene de lanecesidad de of recer unamayor calidad
del producto o servicio que se proporcionad clientey en definitiva ala sociedad.
Lacalidad no se ha convertido Unicamente en uno de los requisitos esenciales del
producto sino que en la actualidad es un factor estratégico clave de competencia
del cual depende lamayoriade las empresas, no solo paramantener su posicion
en & mercado, Sino para asegurar Su supervivencia

Evolucion Histérica de la Gestion de Calidad

A medida que € concepto de calidad haido evolucionando, también han
venido progresando los mecanismos mediante los cuales las empresas han
gestionado la calidad, tal y como se esquematiza en lafigura 1.
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Figura 1: Evolucion del concepto de Calidad y etapas de la Gestion de Calidad

Concepto ) i
De —p Especificaciones téchicas Satisfaccitn de los Satisfaccion de los
Calidad del producta cligntes clientes, empleardos,
accionistasy sociedad
Etapas de la
Gostion 08 e Cortrol de calidad Aseguramiento de la ;
Calidad calidad Calidad Taotal

Fuente: Elaboracén de los autores bazada en las lecturas.

Lagestién decalidad surgeapartir delasegundaguerramundial, como
consecuencia de la necesidad de garantizar |a disponibilidad de un armamento
eficaz en la cantidad y momento preciso. Tomando ese instante como punto de
partida, Cuervo (2000), sefida que la gestion de calidad ha evolucionado a lo
largo del tiempo, pudiendo nombrarse tres etapas sucesivas.

.- El control dela calidad, cuyacaracteristicaprincipd eralarealizacion
de inspecciones de materia prima, productos en proceso o0 terminados, para
comprobar e cumplimiento de | as especificaciones establecidas previamente. Su
objetivo principal era satisfacer las necesidades técnicas del producto. En esta
etapa, la funcion de la cdidad tiene una importancia muy limitada y un nivel
jerarquico muy bgjo. El concepto de calidad estabaorientado hacialaconformidad
de las especificaciones del producto.

.- El aseguramiento de la calidad, que surge araiz del desarrollo tecnolégicoy
econdmico, dondeindustrias como lanuclear y laaeronauticano pueden permitirse
falas en la calidad. En esta etapa se mangja la idea de que es més rentable
prevenir las fallas de calidad que corregirlas o lamentarlas, incorporando €l
concepto de” prevencion” alagestion de la calidad, que se desarrolla sobre esta
nueva idea en las empresas industriales, bajo la denominacion de aseguramiento



Importancia de L os Costos de Calidad en las ...Montilla M- ; Lopez W; Bricefio M ; Cote M
AGORA -Trujillo.Venezuela. ISSN 1316-7790-ANO 9- N° 18 -JULIO-DICIEMBRE -2006

delacalidad. Surgen lasnormas | SO en su serie 9000 y sus equival entes europess,
donde su contenido establece |os requisitos que una empresa debe cumplir para
considerar que dispone de una gestion de la calidad basada en € aseguramiento,
lo cua no sustituye a control de calidad sino quelo absorbey lo complementa. A

partir de este momento & concepto de calidad incorpora la satisfaccion de las
necesidades de | os clientes.

.- Lacalidad total, aqui laformade plantear lacalidad, afectaatodalaempresa,
éstano sblo serefiere a producto en si, sino que es € mejoramiento contintio de
todos | os aspectos organizacionalesy gerenciaes. En este sentido Evansy Lind-
say (1995), apunta que la cdidad total es un sistema de gestion de calidad que
abarcaatodaslas actividadesy atodas|as redlizaciones de laempresa, poniendo
especia énfasisen € cliente y en la mejora continua. 1dea reforzada por Cantu
(2001), a sefidarla como un sistema de gestion cuyo proposito centra es la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes, empleados,
accionistas y sociedad en general, haciendo uso de |os recursos de que dispone:
personas, materiaes, tecnologia, sistemas productivos, etc.

Costos de Calidad y Clasificacion de los Costos de Calidad

Un programa de gestion de calidad incluye sus propios costos, que son
centrales para la administracion e ingenieria de control moderno de la calidad
total, asi como parad establecimiento de estrategias competitivas, por o tanto, €
sistema de costos de una empresa debe considerar necesariamente lamediciony
el control delos costos de calidad, que Cuervo, (2000: 153) define como “aquellos
costos asociados con la definicidn, creacion y control de la calidad asi como la
evauacion de la conformidad con la calidad y aquellos costos asociados con las
consecuencias de no cumplir 1os requisitos o exigencias de calidad dentro de la
fabrica como en manos de los clientes.

Es importante sefidar la clasificacion de Dale (1994), € cual los divide
en dostipos. Cogtos de Control y Costos por Falas en e Control.

. - Costos de control, se miden en dos segmentos. a) costos de prevencion,
asoci ados con actividades encaminadas a planificar, mantener y elevar € nivel de
caidad determinado, asi como mantener a minimo los costos por falas; b) y
costos de eval uaci 6n, asoci ados con | as actividades rel acionadas con laevaluacion
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delacalidad con € objetivo de asegurar su correspondenciacon los requerimientos
establecidos.

. - Costos por fallasen el control, causados por los materialesy productos que
no satisfacen losrequisitos de calidad. Se dividen en: @) costos por faltasinternas,
gue incluyen los costos de calidad insatisfactorias, que se detectan dentro de la
compafiia; b) y costos por fallas externas, asociados con los defectos que se
encuentran después de ser entregado €l producto a cliente y que se manifiestan
fuera de laempresa.

Andlisisdelos Costos de Calidad

Unavez que los costos de calidad han sido identificados y estructurados,
es necesario andlizarlos afin de que sirvan de base para e desarrollo de acciones
futuras. El propésito principa de este andlisis es establecer 1o que cuestamantener
determinado nivel de calidad. Ta accion es necesariaparainformar alagerencia
como esta funcionando e programa de gestion de calidad y poder ayudar a
identificar las oportunidades que permitan mejorarla, asi como reducir 1os costos.

El andiss de costos de calidad puede ser utilizado de diversas formas
paratomar decisiones, se puede usar como herramientade medicion del informe
de funcionamiento en un sentido estrictamente contable, también para planear y
presupuestar, parad establecimiento de estrategias de competencia o paraeva uar
metas estratégicas, sin embargo, la aplicacién méas importante de estos datos es
identificar problemasde calidad y utilizar losresultados paraconvencer alagerencia
gue se necesitan y sejudtifican los cambios. De tal maneraque, losinformes que
arrojan estos andisis congtituyen un indicador importantisimo para evaluar €
progreso de los programas de meoramiento de la calidad

Evansy Lindsay (1995) sefidlan que unade las herramientas més utilizadas
en € andlisis de costos de cdidad es € diagrama de Pareto. Esta técnica fue
introducida por Joseph Juran en la década de los afios cincuenta, después de
observar que una abrumadora mayoria de problemas de calidad se debian amuy
pocas causas. En este sentido, la intencion de la aplicacion de este andlisis es
poder identificar y separar en forma critica los puntos claves que provocan la
mayor parte de los problemas de calidad. Los diagramas de Pareto destacan los
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problemas mas costosos e importantes, pueden identificar oportunidades demgora
y también pueden mostrar los resultados de programas de mejoramiento através
del tiempo.

Cabe sefialar que esta técnica forma parte de las siete herramientas
basicas para @ control de la calidad, propuestas por Ishikawa (1976) como
respuesta ala necesidad de contar con procedimientos clarosy objetivos para el
andlisisy solucién de problemas en los programas de mejoramiento de la gestion
de calidad.

Otratécnica utilizada es € andisis de tendencias que permite comparar
los costos presentes con niveles del pasado, para ello deben ser graficados los
costos totales de calidad y los costos de cada categoria, relaciondndol os con una
base establecida previamente.

Tecnologia Blanda

Laimportanciaque tiene e manejo oportuno y ladisponibilidad inmediata
de laiinformacién relacionada con € manejo de los costos de calidad, amerita e
uso de la tecnologia blanda, € cua engloba lo denominado como software,
conformado por un conjunto de programas disefiados para resolver problemas
especificos planteados por quienes hacen uso de los mismosy que se pretenden
resolver mediante € uso de |os equipos de computacion.

La tecnologia blanda segiin Chin (2005) se ocupa, entre otras, de las
técnicas de organizacion, gestién y administracion que intentan mejorar €
funcionamiento de las distintas organizaciones. Los aspectos claves que
caracterizan aestas tecnol ogias son: @) no producen objetostangibles, y b) atienden
neces dades vinculadasamejorar € funcionamiento delas distintas organi zaciones
para e logro de sus objetivos.

El mango de los sistemas de informacion apoyados en la tecnologia
blanda se convierten en un aspecto clave para aquellas empresas que quieran
mangarse en un contexto altamente competitivo, por cuanto deberan disponer
de medios de procesamiento y de amacenamiento de datos que les permitan
tomar decisionesy actuar de manera cada vez, mas répiday eficiente. En este
sentido, Megia(1998) sefidaquelagerenciadelas organizaciones debeincorporar
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este tipo de tecnologia para soportar sus decisionesy acciones, ya que ofrece
oportunidades para reducir costos, establecer ventgjas competitivas'y consolidar
su posicionamiento en € mercado.

Estrategias Competitivas

Son e conjunto de acciones que una empresa pone en practica para
asegurarse una ventaja competitiva sostenible. Para Porter (2000), laestrategia
compstitiva es lablsquedade una posicién favorable y sostenible en un sector,
yaseaindustrial o comercial, considerando paraello las fuerzas que determinan
lacompetencia, que son: laamenaza de entrada de nuevos competidores, el poder
de los consumidores, la fuerza de los competidores actuaes, la amenaza de
competencia por parte de productosy servicios sustitutos, y larivalidad entre las
empresas. El andlisis de estos cinco factores ayuda a definir cudles son las
estrategias de competencia que la empresa debe seguir. Porter (ob.cit) plantea
tres estrategias genéricas:

Liderazgo en costos, se refiere a que todos los esfuerzos de |a empresa estan
orientados hacia la busgueda rigurosa de la reduccion de costos, ofreciendo
productos o servicios con unacalidad igua alaque ofrece sus competidores pero
aun menor precio.

Diferenciacién, consiste en conseguir que el consumidor perciba un producto o
servicio como algo Unico. La manera para diferenciar los productos pueden
tomar muchas formas: disefio 0 imagen de la marca, tecnologia, caracteristicas
funcionales, servicio d cliente u otras dimensiones.

Enfoque, se orienta a atender |as necesidades de un grupo en especia o nicho
de mercado bien caracterizado. Esta estrategia se puede combinar con las otras
dos, lo cual da como resultado la estrategia de enfoque con liderazgo en costos y
la de enfoque con diferenciacion.

Independientemente del tipo de estrategia que una empresa decida
adoptar, € mango y € control de los costos juega un papel determinante en €
establecimiento de esas edtrategias, asi 1o afirma Shank y Govindargjan (1996)
cuando sefidan que en lamedidaen que unaorganizacidn tenga un conocimiento
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mas sofisticado de sus costos, le permitird encontrar ventgjas competitivas
sostenibles, ya que s la empresa decide como estrategia € liderazgo en costos,
sus esfuerzos se centraran en reducir los mismos sin sacrificar las calidad de sus
productos; s la empresa decide competir en diferenciacion, no se renuncia a
control delos costos, sino que su andlisis se orientard hacia el logro de ofrecer un
producto con una mayor calidad, a mismo precio que sus competidores, y esto
solo se lograllevando a cabo un efectivo mangjo y control de sus costos.

Ahora bien, en la actualidad la gestion calidad se convierte en un factor
clave en € establecimiento de estrategias competitivas, porque proporcionan la
base para tener ventgjas estratégicas. De Ledn (2000) establece que dentro de
estas ventajas estan: a) Mayor concentracion de esfuerzos en ambitos
organizativos y de procedimientos competitivos, b) acance de mejoras en un
corto plazo y resultados visibles; ¢) incremento de la productividad y orientacion
de laempresa haciala competitividad; d) reduccion defallasen e control delos
procesos productivos, 1o cud se traduce en una disminucion de sus costos; d)
facilidad de adaptacion de los procesos alos avances tecnol 6gicos, y €) deteccidn
y diminacién de procesos repetitivos de poco rendimiento, evitando asi costos
innecesarios.

Aspectos M etodol 6gicos

De acuerdo a nivel de conocimiento que orienta la investigacion, la
misma es de tipo descriptiva, € cual segin Hernandez et d, (1998:60) “ miden o
eval Uan diversos agpectos, dimensiones o componentesdel fendbmeno ainvestigar”.
En este sentido, se estudié e comportamiento de la variable “costos de calidad”
en las empresas manufactureras de la Zona Industrial de Vaera Estado Trujillo,
atendiendo alas siguientes dimensiones: distribucién de estos costos, considerando
los de prevenciény evaluacion y alos de falasinternasy externas; y atendiendo
igualmente a enfoque de calidad manejado por estas empresas.

Lapoblacion laconformaron cinco (5) empresas manufactureras ubicadas
en la Zona Indugtrid de Vaera Estado Trujillo y en este caso no se siguié un
procedimiento muestral, por cuanto la poblacién se consideré pequefia, razon por
la cua se asumid lamuestraigual ala poblacion.
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Para obtener y registrar los datos de la realidad en estudio, se disefio un
cuestionario conformado por 31 preguntas con aternativas de respuesta de tipo
seleccion mlltiple, estructurado de manera tal de obtener informacion sobre la
digtribucion deloscostosy e enfoque de caidad utilizado por |as empresas objetos
de estainvestigacion. Posteriormente los datos fueron tabul ados por items, segiin
laestadigticadescriptivareflgadaen tablasy gréficos, correlacionado |os objetivos
especificos con los indicadores para su interpretacion.

El ingtrumento fue sometido a la validacion por juicio de cuatro (4)
expertos. En cuanto ala confiabilidad se aplicd una prueba piloto a una poblacion
con caracteristicas similares a las estudiadas, aplicando e método de calculo del
Coeficiente de Alfade Cronbach, € cua arrojé un vaor de 0,93 1o queindicaque
el instrumento es atamente confiable, pues esté dentro de los parametros de
confiabilidad, cuyo rango es 0,80 a 1,00

Resultados

Enrelacidon d andisis deresultados se utilizd un cuestionario con preguntas
destinadas a conocer ladistribucién de las actividades rel acionadas con lagestion
delacalidad. En un primer lugar se preguntd en que porcentgje se distribuian las
actividades de prevencion y evaluacion y las de fallas internas y externas.
Posteriormente se presentaron items donde se especificaban cada una de las
actividades relacionadas con cada tipo de costos a fin de verificar las primeras
respuestas. De la aplicacion del instrumento se obtuvo lo siguiente:

TABLAN®1  Distribucidn de las actividades relacionadas con el programa de gestion de
calidad de la empresa
Alternativa Prevencion Evaluacion Fallas L FallasE.
F % F b F b F %
0a25% 1 20 1 20 9 100 5 100
262 50%
51a75% 4 a0 4 20
T6a 1004 4 20
Totales 5 100 5 100 5 100 5 100

Fuente: Aplicac én de Instrumento
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TABLAN"2:  Actividades relacionadas con costos de prevencion
Alternativas

1. Actividades relacionadas con evaluacion de requisitos de calidad del cliente: F|%
Contacto con clientes para conocer sus expectativas 51100
Aplicacion de encuestas para corocer sus expectativas 2 | 40
(Ctras 1|20
Minguna 010
2. Actividades relacionadas con d diseiio y desarrollo del producto:

Verificac én del disefio del producto 4 | &0
Bevisiones antes e la produccion 51100
Inspeccion delosprocesos 4 | &0
(Ctras 010
Minguna 010
3. Asequramiento dela calidad delamateria prima y demas insumos:

Descripeion minucosa de los requisttos de calidad alos proveedores 4 | 80
Especificaciones de calidad para materiales v procesos 5 |100
Revision delas practicas de calidad alos proveedores 1|20
(Ctras 0
Minguna 0

4. Control de calidad en las operaciones:

Disefio v desarrollo de equipos para medir [a calidad 360
(Capacitacion del personal para el control de calidad 4 | &0
Desarrollo de estandares de calidad 3] 60
(Ctras 1|20
Minguna 010
Actividades relacionadas con la administracion de calidad:

Preparacion de informes de desempefio de calidad 4 | &0
Capacitacion del personal parala calidad 3 60
Auditorias de calidad 3060
(Ctras 010
Minguna 1|20

Fuente: Aplicacton de Instrumento.
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En relacidn con las actividades especificas de prevencion de la cdidad,
la mayoria de las empresas respondieron cumplir con esta etapa, pues entre un
60 y 100% de €elas llevan a cabo actividades relacionadas con la evauacion de
losrequisitosde cdidad ddl cliente, disefio y desarrollo del producto, aseguramiento
de la calidad de la materia prima y demas insumes, control de calidad de
operaciones y administracion de la calidad. Al comparar estos resultados con la
distribucion inicid de las actividades de gestion de la calidad se puede observar
que existe correspondencia en las respuestas, pues afirman que la gecucion
actividades de prevencion es bastante dta, 1o que pudiera dar a entender que
éstas son reconocidas como determinantes para evitar fallas de calidad.

TABLAN®3 Actividades relacionadas con costos de evaluacion

Alternativas

1. Actividades relacionadas con inspeccion de materia prima comprada: F | %
Venficac én de las especificaciones de calidad exigida 4 20
Eealizarién de pruebas en el laboratorio 1 20
Inspeccidén delacalidad de los procesos delos proveedores 2 | 40
Chras 0 0
Minguna 1 20
2. Actividades relacionadas con la evaluacién de las operaciones:

Aplicacidn de pruebas especiales de fabricacidn 2 | 40
Auditorias de calidad al producte 3 60
Eewvisién del disefio del producto 3 60
Evaluacidn post-venta del desempefio del producto 3 60
Chras 0 0
Minguna 0 0

Fuente: Aplicac dn de Instrumento

En lo que se refiere a las actividades de evaluacion, en cuanto a la
ingpeccidn delamateria primacomprada: cas todas verifican |as especificaciones
decdidad exigidad reportar que un 80% lo hacen y muy pocas realizan pruebas
de laboratorio. En este caso lamayor concentracion de actividades estén en las
relacionadas con la evaluacion de las operaciones, por cuanto € 60% de las
empresas las practican cas todas, sin embargo a comparar estos datos con la
distribucién inicid, se puede observar, que no todas las que habian manifestado
una considerable concentracion en las actividades de evaluacion las redlizan, ya
que a compararlos se puede ver que de. las cuatro que manifestaron dedicar
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entreun 51 a 75% aestas actividades, unade ellasno lo hace, 1o podria confirmar
laidea de que no todas de ellas tienen muy claro lo que realmente llevar a cabo
las actividades de la primera fase de lo que es la gestion de calidad.

TABLA N°4: Actividades relacionadas con los costos por fallas internas de control de calidad.

Alternativas

1. Costos relacionados con el disefio de los productos; F|%
Correccion del chsetlo del producto 2 |40
Reelaboractdn causadapor cambios en el disefio 3] 60
Todas las antertores 2 | 40
Clros 1120
Ninguno 1|20
1. Costos por fallas de control en las compras:

Eliminacion de mateniales adguirt dos por rechazo 010
Perdida de mateniales 3] 60
Costo por devoluctones alos proveedores 3] 60
Chros 010
Ninguno 1120
3. Costos por fallas de control en las compras:

Horas extras dehido a problemas 5] 60
Descuento a clientes para compensar refrasos d entregas 2 | 40
Perdida de ventas varealizadas 3] 60
Reprocesos 4 150
Desperdicios 4 180
Chros 1|20
Ninguno 010

Fuente: Aplicacion de Instrumento
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En las empresas objeto de estudio, se puede observar en un gran
porcentaje de €ellas, la existencia de una marcada presencia de actividades
relacionadas con fallasinternas de calidad. Al confrontar estos resultados, con la
distribucion inicia de las actividades de gestion de calidad, se presenta una
contradiccion, pues no sejustificaque mas del 20% de las empresas encuestadas
realicen tantas actividades de fallas internas, ya que e 80% manifestaron haber
centrado su atencién en todo |o que compete a prevencion, y evaluacion, por lo
gue no se explica tantas empresas con desperdicios, reprocesos, devoluciones s
hay tanta prevencion, por o que pudieradar pie apensar que hubo pocasinceridad
por parte de los gerentes al responder |0s primeros items.

TABLA NS Actridades relacionndas con costos por fallas externns de coutrol de calidad

A tefr hv ad
1. Costa por investigacion de guejas delos eliontes: F | %
e o al producto por causa de eores 2 ] 40
Contacto directe con Jos climtes per proklem as post-venta FRER
Mdant=nimiente e centee de operaciones | an
Chros i] i]
Ihnguna 1|20
1. Costas acamenadas por develuciones de los dientes:
Cosbo de wnventan o8 de productes rechesedss o devoeltes 3| A0
Andlizis d= las devalucion=s 4 an
Preparacién deinfomes por develuciones 4 | 30
Chras 0 0
Hinguna n]n
3_Problemas presentad ox despues de enbregado d produocto:
Cneas denlkea de la garantia 3 | &
(uejas Fuera de la paranta 1 | 20
Eepaosicidn del prodiucte por une finesvo 3| &0
Ctras 0 0
Minguna 1 ] 20
4. Costos generados por bajo ren dimiento del produeio:
Iihd taz pot ihcumplimdento de conlrates combradde con log clisnbes n
Flmitas por respensababidad [spal 2| 20
Ctras il 0
Tingune oo
5. Actividades p o investigaciones realisad ag por cliente no satisdfechos:
Perdida de Ja baena dispasicidn del chiente 2 |40
Fidkelidad de Jos clientes 1] 20
Analisis de posibles perchdas d= wentas futuras 2 | &0
CAras h|n
Thngnas 1[0

Fuente: Lplicacdn <de Instrucoento
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El 80% de las empresas manufactureras objeto de estudio, afirmaron
gue su tendencia a incurrir en actividades relacionadas con fallas de control de
calidad después de ser entregados |os productos a los clientes era baja, pues se
ubicaron entre un O a 25%, sin embargo, se demuestra una contradiccién en €
andliss, pues en este caso, también hay latendenciapor parte de un gran porcentgje
de empresasaincurrir en un alto nimero de actividades de este tipo, lo cua no se
justificas sellevaacabo eficientemente las actividades de prevencion y evaluacion
delacalidad. Esimportante destacar que estas fallas son las mas peligrosas para
laempresa, porque elasllevan inmersalainsatisfaccion delos clientes, lo cua es
dificil demedir y puedetraer como consecuencialaperdidano solo delosclientes
actuales, sino de los potenciales, a difundir en ellos esa insatisfaccion.

TABLAN'6 Definicion dela calidad para la empresa

Alternativa F %
Univel aceptable de error en la produccidn Ll
La mejora cantinua de [os procesos 7|60
Complimiento con las especi ficaciones v adecuactdn del products con su uso 7|60
Satsfaccion v superacidn de las necestdades y expectativas de los clientes 4§ |80
Todas las anteriores 240
Ninguna 00

Fuente: Aplicaciin de Instrumento.

Se puede decir que las empresas manufactureras objeto de estudio,
comprenden 'y mangjan un concepto de calidad basado en la satisfaccion y
superacion delas necesidadesy expectativas delosclientes, € cua estdinsertado
en las tendencias gerenciales contemporaness, sin embargo € hecho de que lo
mangien no significa que realmente o apliquen y estén conscientes de que la
reduccidn de sus costos de calidad puede sgnificar unaventgjaante lacompetencia.

Conclusiones
Con respecto ala distribucion de los costos de calidad, alin cuando las
empresas estudiadas manifiestan centrar su atencion en las actividades de
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prevenciény evaluacion, los resultados arrojan altos porcentgjes de actividades
relacionadas con de falas de calidad en sus procesos productivos, por lo que
cabe preguntarse s realmente esas actividades de control  se estan llevando a
cabo, 0 bajo qué criterios estan siendo g ecutadas, puesto que se evidenciaque no
estén reportando |os resultados que se espera que ellas generen en materia de
mejoramiento de la calidad.

En relacion a enfoque de calidad, las empresas expresaron estar
conscientes delaimportanciadel concepto de calidad paramejorar € desemperio,
sefidan estar orientadas hacia la satisfaccion y superacion de las necesidades y
expectativas de los clientes, sn embargo, |os resultados que val oran sus précticas
operativas demuestran la ocurrencia de fallas en e control. Por |o tanto, una
cosaes e discursoy la percepcion que tienen de sus enfoques haciala calidad y
otras son las acciones y |os resultados que estan siendo alcanzados.

Aungue las empresas manufactureras del Estado Trujillo quieren mejorar
su desempefio, € temade lacalidad es un problemaalin por resolver; esto podria
deberse alafata de definiciones de acciones de mejorasy a compromiso de
integracion de éstas a 1o largo y ancho de la organizacion; aln cuando se piensa
Yy Se cree que se trabaja en esas mejoras, es necesario concretarlas en aspectos
tales como:

En atencion alas actividades relacionadas con | os costos de prevencion:
Se sugiere establecer condiciones alos proveedores en materia de sus préacticas
decalidad; deestaformase mejorarialacalidad delosinsumosque seincorporan
a los procesos productivos y en consecuencia se lograria la disminucion de
desperdicios de materia prima a causa de su mal estado. Iguamente, & control
de cdidad en las operaciones se veria favorecido s los equipos y |os procesos
paramedirlason adquiridos con propésitos especificos delaempresay que atienda
el estudio de los esténdares de la industria en la que compiten. Asi mismo, la
incorporacion del persona en actividades rel acionadas con la administracion de
la calidad deberia hacerse en todoslos niveles afin delograr un compromiso real
en la busgueda de mejoras.

Con respecto alas actividades relacionadas con 1os costos de eval uacion:
Es prioritario latoma de conciencia sobre |os beneficios que traeria € disefio y
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el establecimiento de pruebas de carécter técnico alas materias primas, pues la
pura verificacion fisica no garantiza la calidad de su origen. Por otra parte, se
recomienda €l disefio de pruebas especiaes sobre los resultados alo largo del
proceso productivo estableciendo puntos clave en € proceso de fabricacion,
ademas de periodizar y reforzar las revisiones de disefio de producto y las
auditorias de calidad que sobre ello se gecutan.

Al llevar a cabo acciones que mejoren las actividades de prevencion y
evaluacion, éstas se veran reflgjadas en una bgja de sus costos por fallas de
cdidad. Al poner en précticacontrolesen lamateriaprimacomprada, disminuirian
entre otros costoslosde: reprocesosacausa del uso deinsumos con unacalidad
digtinta a la exigida; costos por devoluciones de materiales comprados a los
proveedores; y horasextras que se podrian originar por parte delostrabajadores
de produccion, a causa de la necesidad de tener que invertir méas tiempo en
trabgjar unamateria primaque no cumplalos estandares de calidad exigido, afin
de lograr € producto final requerido. Por otra parte, las supervisones alo largo
del proceso productivo y la redizacion de auditorias de calidad, van a poder
detectar falas en e producto antes de que éstos |leguen a manos de sus clientes,
evitando asi: costos de inventarios rechazados o devueltos, reposiciones de
productos, costos originados por reparaciones en  productos con garantiay lo
mas importante es que van poder evitar la pérdida de sus clientes actuales, asi
como los potenciales, ya que van atener consumidores satisfechos que no van
perder |a buena disposicidn de comprar sus productos.

Las sugerencias dadas tienen su base en € empleo de la oportuna
disponibilidad de informacién relacionada con € manejo delos costos, por lo cua
se hace notoria laimportancia que tiene € aprovechar a maximo las bondades
que ofrece d uso de lainformacion que genera  andisis de costos de calidad,
los cuales constituyen una herramienta que permite alargo plazo generar ventgjas
competitivas sostenibles; entre éstas la misma reduccion de costos de calidad
puede convertirse en un factor clave para obtener y mantener mercados. ESs por
ello que se sugiere @ uso de la tecnologia blanda, puesto que les daria a las
empresas estudiadas la facilidad de disponer en e momento preciso y de forma
eficiente lainformacién para la toma de decisiones en materia de mejoramiento
de la calidad, puntuaizando que & sistema de informacion debera disefiarse en
atencion a los requerimientos propios de la empresa.
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